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های ارتباطی هدف از پژوهش نقش میانجی هوش فرهنگی با مهارت     
ها جامعه آماری کلیه مدیران سازمان .دررابطه با مدیریت ارتباط با مشتری بود

بود که با  1931نفر( در سال  181و مراکز ورزشی استان خراسان جنوبی  )
ی گیرونهعنوان نمونه بر اساس روش نمنفر به 129 استفاده از جدول مورگان

تحلیلی –روش تحقیق از نوع توصیفی ترکیبی و نوع تصادفی انتخاب شدند.
گیری سه بودوابزار مورداندازه آوری اطلاعات به شكل میدانیبود،که جمع

( و 2111پراد). اچ ویلیام فرهنگی هوش پرسشنامه که مربوط به پرسشنامه
شنامه مدیریت و پرس(1331)ای. جی بارتون ارتباطی های مهارت پرسشنامه

 19رؤیت ها بهپرسشنامه روایی (بود که1932ارتباط با مشتری محسنیان )
 و رسید (1931مشهد) فردوسی و آزاد دانشگاه ورزشی مدیریت اساتید از تن

زار کرونباخ با استفاده از نرم اف آلفای روش به اعتبار و گرفت قرار تائید مورد

Spss  ، پرسشنامه و گرفتن آزمون به ترتیب  91بعد از پر شدن
-کولموگوروفآزمون شد؛ و در بخش ازمون از تعیین/.81و/.31و/.31

اسمیرنوف و آمار استنباطی مناسب نظیر تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل 
افزار ها از نرمافزار لیزرل و در برخی از دادهمعادلات ساختاری با استفاده از نرم

Spss  می یانب استنباطی های یافته از برگرفته نتایجاستفاده شد  22نسخه 
های ارتباطی از طریق هوش فرهنگی بر مدیریت ارتباط با مهارت که کند

 مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد 
 

 هاي کليديواژه
مدیران  ،های ارتباطیمهارت هوش فرهنگی، مدیریت ارتباط با مشتری ،     

 ورزشی

 

 

 

    This study aimed at investigating the mediated role of 

cultural intelligence and communication skills related to 

communicative management to the customer. The 

population was all organization managers and sport 

centers in Khorasan Jonubi province(180 cases) In the 

year 1394 which 123 participants were selected based on 

a combination of random sampling using Morgan table. 

The research method was descriptive-analytic. The data 

collection method was a field study and measurement 

tools were three cultural intelligence questionnaires such 

as   "William H. model. Pradesh "and questionnaires of 

Barton communication skills. Wood (1990) and 

Mohsenian customer communicative management 

(1392) which their validity was confirmed by 10 to 30 of 

sport management professors and Ferdoosi university of 

Mashhad. The reliability was determined through 

Cronbakh Alpha which was respectively 

94./,.. 91,/85..The normality and appropriate inferential 

statistics test were used such as confirmatory factor 

analysis and structural equation analysis Using LISREL 

software and in some data spss software were used. 
Results of analytical results indicated that 

communication skills through cultural intelligence had a 

positive and significant impact on customer relationship 

management. 
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  همقدم
که یک سیستم راهبردی  1مدیریت ارتباط با مشتریسیستم 

با مشتریان است  سودآورو  بلندمدتتجاری جهت ایجاد روابط 
 صنامشخ هایینههزیا  کنندگانمصرفهزینه معامله  تواندیم

خود باعث افزایش ارتباط بین مشتری  نوبهبهرا کاهش دهد، که 
 تواندیم. مدیریت ارتباط با مشتری همچنین شودیمو شرکت 

باشد و یک عامل مهم در ارزیابی ارتباط  مؤثر 2کیفیت ارتباطبر 
ن د بودخوب یا ب بین شرکت و مشتری از دیدگاه قوی یا ضعیف،

 آنرا بر  هاسازماندنیای رقابتی امروز  (.11)رودیمبه شمار 
ه و بجای توجه ب ؛بیشتری دهند یتاهمداشته تا به مشتریان 

تولید انبوه به مشتری و رضایت او در ارائه خدمات توجه کنند. 
ارائه مفهومی به نام مدیریت ارتباط با مشتری  منجر بهاین امر 

ین مفهوم بر پایه مبادله ارزش بین مشتری و سازمان ا.شده است
 .(8)کندیم تأکید ارتباطیندرا یجادشدهاو بر ارزش  بناشده

مشتری را به معنای ایجاد و مدیریت  طمحققان مدیریت رواب
 ینیبشیپ، مفه واسطهبهسازمانی و  حبا مشتری در سط طرواب

 هانآاز  شدهکسبو مدیریت نیازهای مشتری بر مبنای دانش 
، بیرتتنیابهسازمانی و،  ییکار آافزایش اثربخشی و  منظوربه

مدیریت ارتباط با  (. 22.)اندکردهتعریف  آنافزایش سودآوری 
مشتری همانند چتری است که مشتری را در مرکزیت یک 

،  تحت نظر قرار دادن و آنو منطق  دهدیمسازمان قرار 
نی :یع:به مشتری است یرسانخدمتمدیریت بر تمام پروسه 

ا ی یسسروپیش از شروع آشنایی با مشتری تا پایان ارائه 
تا با کسب رضایت  دهدیمقرار  یموردبررسمحصول به وی را 

.پس مشتری زمینه حضور مجدد وی را در سازمان فراهم آورد
رضایت از خرید و برخورد و ارتباط  یپروسهچگونگی اداره این 

دیریت ارتباط با مشتری انجام سازنده با مشتری،توسط م
در  و دوباره مشتریان یشترحضور بباعث  یتدرنهاکه  پذیردیم

ط، کیفیت ارتبا یبا مشترمدیریت ارتباط (. 21)شودیمسازمان 
ه توسعه ب تواندیمکیفیت تعامل بین سازمان و مشتری است و 

مدیریت (. از طرفی هدف نهایی از 26کمک کند) بلندمدتروابط 
برای شرکت، افزایش ارزش چرخه عمر  با مشتری ارتباط

از یک مشتری  آمدهدستبهیعنی میزان سود خالص  3مشتری
 یا خدمات که از یک شرکت خاص، کالا یزمانمدتدر طول 
 .(28)است نمایدمیخریداری 

با (اهداف مدیریت ارتباط 2119) 4ازنظرکالاکوتاورابینسون
و شناسایی،جذب  از طریقشامل:افزایش سودآوری  مشتری

                                                                                                                                                    
1 - customer Relationship Management 
2 - Relationship Quality 
3 - customer lifetime value 

ائه مشتریان برای ار از اطلاعاتبهترین مشتریان؛استفاده  حفظ
 هایو روش؛ معرفی فرایندها هاآننیازهای  بهخدمات بهتر 

، مشتریان کلید سرنوشت گرامشتریدر عصر .(3(سازگار مكرر

یک سازمان هستند با داشتن روابط خوب با مشتری دارایی 
. یک سازمان شودمینامشهود مهمی برای شرکت محسوب 

 ؤثرم صورتبهجدید را  وکارهایکسب هایفرصتقبل از اینكه 
تصاحب کند باید نیازهای واقعی مشتریان خود را تحقق بخشد. 

با  ؤثرمارتباط  و ایجادر مشتریان ضرورت توجه به نیازهای متغی
پوشیده نیست.لذا حفظ  کسهیچدر دنیای امروزی بر  هاآن

با او از ضروریات  مؤثر مشتری از طریق ارتباط مداوم و
مدیریت ارتباط با مشتری یک رویكرد جامع است که ؛باشدمی

فروش ،  یهابخشایجاد  تناسب و پیوستگی میان  آنهدف 
مدیریت  (.27)باشدمیو پشتیبانی  دهیسرویس،  بازاریابی

و رشد  حفظی یک فرایند جامع شامل دستیابی ،ارتباط با مشتر
گفت که مدیریت ارتباط با مشتری  توانمی (.29مشتریان است )

 مسائل ساختار سازمانی(، بربا تكیهاز فرایندها ) ایمجموعه
ش عامل انسانی که با افزای و (آوریفن برتكیهتكنولوژیک )با 

 انیرسخدمتدانش سازمانی از نیازهای مشتریان در جهت بهبود 
. مدیریت ارتباط با مشتری رفتار شرکت است که داردبرمیگام 
برای درک و رسیدن به مشتریان از طریق تعامل کامل  آندر 

اری برای افزایش وفاد وکارکسبو یک استراتژی  کندمیتلاش 
موانع حقیقی (2118)5موزیكو(. 28) باشدمییشتر و کسب سود ب

،  سازمانیفرهنگاجرای موثرمدیریت ارتباط با مشتری را 
 هایطرح و نبودکارمندان ، ساختار سازمانی  هاینگرش

 .(13)داندمیراهبردی در نظام مدیریت ارتباط با مشتری 
 رتباط خیلیهوش فرهنگی نوعی بدیع از هوش است که ا 

توانایی (.21)کاری متنوع فرهنگی دارد.  هایمحیطزیادی در 
 متنوع هایموقعیتدر  اثربخش طوربه وظیفهانجامفرد برای 
هوش فرهنگی را استعداد بكار گیری (؛19،12)باشدمیفرهنگی 

ر . دکنندمیمختلف تعریف  هایمحیطدر  هاتواناییو  هامهارت
تفسیر  درک،تعریفی دیگر هوش فرهنگی قابلیتی فردی برای 

دانسته شده است که دارای  هایموقعیتر اقدام اثربخش د و
 باهوشدسته از مفاهیم مرتبط  آنتنوع فرهنگی است و با 

سازگار است که هوش را بیشتر یک توانایی شناختی 
دربر  فردی را  هایبینش.هوش فرهنگی همچنین دانندمی

گی میان فرهنو تعاملات  هایتموقعکه برای انطباق با  گیردیم
کاری چند فرهنگی مفید  یهاگروهو حضور موفق در 

4-Kaltakota &Rabinson 
5- Musico 
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 شدنیجهان(در مورد افزایش 1333) 2ودواس 1زاکاک(.21)است
که هوش فرهنگی کلیدی است  اندداشتهصنعت بیمه اظهار 
بخواهند در بازارهای  شدگانمهیب و چنانچهبرای هوش تجاری ،

ته بسیار مهم توجه داش مسئلهخارجی موفق باشند باید به این 
انطباق رفتاری با  و ریتفستوانایی درک و  درواقع.(.23)باشند

 برای اساساًیی است که هامهارتفرهنگی یكی از  یهانهیزم
دارای تنوع فرهنگی بسیار مهم  هایشرکتدر  افراد شاغل

بنابراین هوش فرهنگی از چند جهت .(17،26،21) باشدمی
.نخست اینكه با گسترش  شایسته بررسی بیشتر است

در  نیاز به قابلیتی که مدیران را المللیبینتجاری  هایفعالیت
فرهنگی پیش رو یاری رساند  هایپیچیدگیبرخورد با 

.دوم اینكه هوش فرهنگی گرچه شودمیاحساس  ازپیشبیش،
در مطالعاتی که تاکنون صورت گرفته ،متوجه تعاملات 

بیگانه بوده است،اما قابلیت تعمیم به  هایبافرهنگ
نژادی و قومی درون فرهنگ ملی را نیز  هایفرهنگخرده
متنوع کرد  هایفرهنگ(.در کشور ما تعامل 11دارد)

ش هو و بررسید دلیلی برای توجه توانمی،لر،ترک،فارس و ...
از درصد 11که  دهدمیفرهنگی در داخل باشد .آمارها نشان 

درصد گیلكی و مازنی 8درصد آذری،21،ایران فارس مردم
درصد 2درصد ترکمن،2،درصد بلوچ2درصد عرب،9،درصدکرد7،

 .(2)باشندیمدرصد سایر اقوام 1لر،و 
، کار تیمی و سازمانیفرهنگدر رویكرد جدید مدیریت       

(. مدیریت 21)نحوه همكاری مدیر با دیگران اهمیت خاصی دارد
 دطلبیمخاصی را  یرفتارهامختلف  هاییگاهجاو  هایتموقعدر 

تا مدیران بتوانند عملكرد مفیدی داشته باشند. بنابراین یكی از 
بر عملكرد یک مدیر، توانایی و مهارت وی در  مؤثرعوامل 

ع متنو هایموقعیتمختلف بخصوص  هایموقعیتانطباق با 
 ایعمده مسائل ازجملهبنابراین تنوع فرهنگی  .باشدمیفرهنگی 

یشتر ب متأسفانهمواجه  هستند. ولی  آناست که مدیران حاضر با 
منبع و  عنوانبهفرهنگی  هایتفاوتمدیران در کشور ما به 

در عملكرد خود و ایجاد برتری رقابتی بها  مؤثرعامل 
 (.1)دهندنمی

( در تحقیقی تحت عنوان بررسی رابطه 1931سلیمانی)      
تعارض مدیران در ادارات ورزش هوش فرهنگی با توانایی حل 

و جوانان استان همدان که جامعه آماری تحقیق، شامل کلیه 
مدیران ادارات ورزش و جوانان و هیات های ورزشی استان 

به این نتیجه رسید که بین مولفه های  نفر 119همدان به تعداد 
هوش فرهنگی فراشناختی، شناختی و انگیزشی با توانایی حل 

ادارات ورزش و جوانان استان همدان رابطه تعارض مدیران 

                                                                                                                                                    
1-Zakak 

( در 1931ابراهیم رزاقی و همكاران)(.6معناداری وجود دارد)
تحقیقی تحت عنوان مقایسه مدیریت ارتباط با مشتری باشگاه 
های فوتبال ایران، اسپانیا و انگلستان که جامعه آماری تحقیق 

تان( سلیگ فوتبال )ایران، اسپانیا و انگل 9را وب سایت های 
تشكیل می داد و از هر باشگاه سه تیم که بیشترین امتیاز یا 
افتخار را در پنج سال اخیر در لیگ خود داشتند )آرسنال، چلسی، 
منچستر یونایتد، رئال مادرید، بارسلونا، اتلتیكو مادرید، سپاهان 

ویژگی  91اصفهان، پیروزی تهران و استقلال تهران(، در 
 الكترونیكی تجزیه و تحلیل یا به مدیریت ارتباط با مشتری

به این نتیجه رسیدند که باشگاه های و نوعی مقایسه کردند. 
فوتبال اسپانیایی وضعیت بهتری نسبت به وضعیت باشگاه های 
فوتبال انگلیسی و همچنین هر دو باشگاه وضعیت بهتری نسبت 
به باشگاه های فوتبال حاضر در لیگ ایران از ابعاد مدیریت 

 با مشتری الكترونیكی داشتند. بنابراین با توجه به نتایج ارتباط
تحقیق حاضر، باشگاه های فوتبال ایران نیازمند بازنگری اساسی 
و گسترده ای در به روز رسانی ساختاری جهت تقویت کانال 

(، در 1939سپهوند وهمكاران )(، 1)های ارتباطی خود دارند
 هایاستراتژیا هوش فرهنگی در تعامل بتحقیقی تحت عنوان 

 کارکنان دانشگاه لرستان آنکه جامعه آماری  مدیریت تعارض
 لعهموردمطاهوش فرهنگی افراد بود به این نتیجه رسیدند که 

باشد و هوش فرهنگی با جنسیت، سن، در سطح پایینی می
سنوات خدمت، پست سازمانی و سطح تحصیلات افراد ارتباط 

های ی کارکنان و استراتژیمعنادار ندارد. ولی بین هوش فرهنگ
رابطه معنادار مثبت وجود دارد و جز بعد  هاآنمدیریت تعارض 

انگیزشی تمام ابعاد هوش فرهنگی با دو استراتژی عدم مقابله 
گرایی ارتباط معنادار مستقیم دارد. ابعاد رفتاری و  حلراهو 

شناختی هوش فرهنگی با استراتژی کنترل ارتباط معنادار 
ابعاد انگیزشی و فراشناختی با این  کهدرحالیمستقیم دارند 

در  (1939). مزینانی وهمكاران(1)استراتژی رابطه معنادار ندارند
ی کارکنان با ارتباط هایمهارتتحقیقی تحت عنوان رابطه 

مجاز  هاینمایندگیرا  آنرضایت مشتریان که جامعه آماری 
به این نتیجه  شدمیتهران را شامل  در خودروایرانشرکت 

ارتباطی مناسب کارکنان با رضایت  هایمهارترسیدند که وجود 
 هاییافتهمثبت داشته است :همچنین، ایرابطه هاآنمشتریان 

کلامی کارکنان عاملی  هایرتمهانشان دادند که  تردقیق
برای رضایت مشتریان بوده  تریقوی یکننده بینیپیش
(.در تحقیقی تحت عنوان 1939)موسوی و. مهدوی (7است)
چارچوبی جهت سنجش ارزش بلندمدت مشتریان در فرآیند  ارائه

 یمدیریت ارتباط با مشتری در این مقاله مدلی برای محاسبه

Douvas -2 
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 آن یوسیلهبهتوان که میاند کرده ارائهارزش بلندمدت مشتری 
رد و بندی کمشتریان را به ترتیب سودآور و غیر سودآور بخش

 دانکردهمشتری بیان  بلندمدتدر محاسبه ارزش  مؤثرعوامل 
نرخ ریزش مشتریان ، ذخایر : از بود عناوین عبارت ترینمهم که

 و مستقیم هایهزینهقانونی ، حاشیه سود ، نرخ تنزیل ، 
 متغیرهای صورتبه  که این عوامل هاحساب غیرمستقیم

و در پایان این مقاله با استفاده از  شد ارائه الگو در ریاضی
مالی بانک مسكن ایران و  هایصورتاز  آمدهدستبهاطلاعات 

 بلندمدتاستفاده از اطلاعات مدیران ضرورت محاسبه ارزش 
مشتری را در ارتباط با مدیریت ارتباط با مشتری در عرصه 

 .(8)اندکردهبانكداری بیان 

(در تحقیقی تحت عنوان بررسی 2111کبن وهمكاران )جان     
و گوش دادن الكترونیكی از  هامشتریرابطه بین ادراکات 

در طول تعاملات و  ایفایدهکیفیت خدمات بین فردی و ارزش 
ارتباطات مرکز ارتباط الكترونیكی پرداختند و دریافتند که گوش 

بین فردی  خدمات باکیفیت کاملاًدادن الكترونیكی یا اینترنتی 
ارتباط دارد. کیفیت خدمات بین فرد رابطه  ایفایدهو ارزش 

که هر  اینترنتی ارتباط دارد وفاداریمثبت با رضایت اینترنتی و 
اینترنتی  فروشانخردهمراکز تماس اینترنتی و دو با 

(در تحقیقی تحت عنوان 2113روبرت وهمكاران )(.)16)دارد
 بیشتر کردندبیان  ایرابطهنقش احترام به مشتری در بازاریابی 

 ثیرتأبه نقش اعتماد و تعهد در  ایرابطهبازاریابی  هایتئوری
 یک اگرچهدارد.  تأکیدگذاشتن روی نتایج عملكرد 

طه واس هایمكانیزهفراتر اشاره دارد به اینكه  وتحلیلتجزیه
دیگری نقش دارند اطلاعات دو تحقیق، یک آزمایشگاهی و 

 أثیرتکه احترام  دهدمینشان  بلندمدتمیدانی  نظرسنجییک 
فروشنده روی نتایج  ایرابطهبازاریابی  هایگذاریسرمایه

 ایرابطهبی بازاریا هایگذاریسرمایهعملكرد را بیشتر 
 که باعث مزایای کندمیاز احترام را ایجاد  مدتیکوتاهاحساسات 
 دوطرفهبر اساس رفتارهای محترمانه  مدتطولانیعملكرد 

مربوط  برگ خریدهای. نویسنده یک مجموعه از شودمیاست 
و قدرتشان را برای تغیر ادراک مشتری از  دهدمیرا تشخیص 

برای افزایش و احترام  بلندمدتبازاریابی  هایگذاریسرمایه
ی بازاریاب گذاریسرمایه هایبرنامه. که دهدمیمشتری را تغیر 

در کل، تحقیق از جنبه آماری نشان  کندمی مؤثرتررابطه را 
نقش مهمی را در شناخت اینكه چطور  احترامکه  دهدمی

تصمیم به خرید، رشد  ایرابطهبازاریابی  هایگذاریسرمایه
 آنی(.21)کندمیبازی  دهدمیسیم پول را افزایش فروش و تق

تحت عنوان چه چیزی به هوش فرهنگی  حقیقی در(2118)رون 
گر دی هایفرهنگ؟به این نتیجه رسید در معرض شودمیمنجر 

 هوش ؛قرار گرفتن و سطح در معرض این تجارت قرار گرفتن
 هایشرکتبرای  هایافته. این دهدمیفرهنگی را افزایش 

برای استخدام کردن مدیران مهم هستند و ارتقاء  چندملیتی
وه، بعلا المللیبینآموزش و آماده کردن کارکنان برای کارهای 

 بک عنوانبهرهبران بعضی چگونگی اهمیت هوش فرهنگی 
و به  کندمیمهارت مهم برای رهبران تجاری جهانی را بحث 

ایش تنوع در به خاطر افز ایگسترده طوربه CQکه رسدمینظر 
 مرکز تماس الكترونیكی هایتماسدر طول  گرا سودنیروی کار 

 (.18)مهم خواهد شد

 یک عنوانبهدر این تحقیق مدیریت ارتباط با مشتری      
 گیریکاربهاست که با  شدهگرفتهسیستم جامع و کارا در نظر 

مزایایی همچون بهبود تعاملات با مشتری، کاهش هزینه،  آن
افزایش فروش و سود را به  درنهایتبهبود خدمات مشتری و 

تلاش  هاسازماندنبال خواهد داشت.اگرچه اکثر مدیران و 
مدیریت ارتباط با مشتری خود  هایشیوهزیادی برای بهبود 

تعداد  اما دهندمیبرای ارضای نیازهای مشتریان خود انجام 
که چقدر  دانندمی هاسازمان و کارمندانکمی از مدیران 

مشتریان اثر عملیات مدیریت ارتباط با مشتری را احساس 
 د درتوانمیبررسی موضوع هوش فرهنگی مدیران  کنندمی

کمک  ،اندبودهغافل  آنمشكلی که شاید مدیران از  سازیشفاف
ن است، اطلاعات ایاین نوع از هوش اکتسابی  کهازآنجاییکند. 

 موزشیآ هایبرنامهبرای  ایپایهبالقوه،  طوربه تواندمیتحقیق، 
معیارهای مناسب برای ارزیابی عملكرد  انتخاب ومدیریت 

 خواهیممیباشد. در این پژوهش  با مشتریمدیران در ارتباط 
ریق ارتباطی از ط هایمهارتبین  تأثیری توانمی آیابدانیم که 

در جامعه آماری هوش فرهنگی بر مدیریت ارتباط با مشتری 
 را جستجو کرد ؟ بردهنام

 شناسی پژوهشروش
 این تحقیق ازمنظرهدف،کاربردی و ازلحاظ روش از    

به  آوری اطلاعاتتحلیلی است.که جمع – های توصیفیتحقیق
ا هسازمانجامعه آماری کلیه مدیران شكل میدانی انجام  شد. 

 1931در سال نفر(  181و مراکز ورزشی استان خراسان جنوبی )
عنوان نمونه بر نفر به 129 بود که با استفاده از جدول مورگان

 گیری ترکیبی و نوع تصادفی انتخاب شدنداساس روش نمونه
 وشه پرسشنامهبدین منظور از سه پرسشنامه  استفاده شد:

 های¬مهارت و پرسشنامه (2111)پراد. اچ ویلیام فرهنگی
و پرسشنامه مدیریت ارتباط با (1331)ای. جی بارتون ارتباطی

 رؤیت ها بهپرسشنامه روایی (بود که1932مشتری محسنیان )
 شهدم فردوسی و آزاد دانشگاه ورزشی مدیریت اساتید از تن 19
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ونباخ کر آلفای روش به اعتبار و گرفت قرار تائید مورد و رسید
 تعیین/.81و/.31و/.31پرسشنامه به ترتیب  91بعد از پر شدن 
اسمیرنوف و آمار -کولموگوروفآزمون ازآزمون شد؛ و در بخش  

استنباطی مناسب نظیر تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل معادلات 
ها از افزار لیزرل و در برخی از دادهساختاری با استفاده از نرم

از آمار  در این تحقیق    استفاده شد 22نسخه  Spssافزار نرم
های ی فراوانی و محاسبه شاخصهاعیتوزتوصیفی شامل 

و آمار  ی نرمالیتههاو آزمونپراکندگی میانگین انحراف استاندارد 
استنباطی مناسب نظیر تحلیل عاملی تأییدی و تحلیل معادلات 

ها از ی از دادهو در برخ, افزار لیزرلبا استفاده از نرم ساختاری

 ا استفاده شد .  22نسخه  Spssافزار نرم

 های تحقیقیافته
 آزمون نرمال بودن متغیرها  -

های آماری و محاسبه آماره آزمون برای اجرای روش     
رین تهای پژوهش مهممناسب و استنتاج منطقی درباره فرضیه

قدم قبل از هر اقدامی، انتخاب روش آماری مناسب برای 
ها از اولویت پژوهش است. برای این منظور آگاهی از توزیع داده

برای بررسی نرمال بودن در این پژوهش اساسی برخوردار است. 
ت. شده اساسمیرنوف استفاده -متغیرها ، از آزمون کولموگروف

شده است. با توجه به اینكه نتایج آزمون در جدول زیر نشان داده
( در تمام متغیرهای پژوهش بیشتر Sigسطح معناداری آزمون )

 گردد و تمامها تائید میباشد ادعای نرمال بودن دادهمی 11/1از 
 باشند و بنابراینغیرهای این پژوهش دارای توزیع نرمال میمت

 شود.استفاده میپارامتری های از آزمون
 

 (N=  129اسمیرنوف ) -نتایج آزمون کولموگوروف -1جدول 

آماره  متغیرها و ابعاد
Z 

سطح 

 معناداری

 نتیجه

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

نرمال  0/513 0/804

 است

هوش 

 فرهنگی

نرمال  0/362 0/270 فراشناختی

 است

نرمال  0/065 1/005 شناختی

 است

نرمال  0/212 0/888 انگیزشی

 است

نرمال  0/151 0/340 رفتاری

 است

                                                                                                                                                    
Root mean squared error of approximation -1 
Adjusted Goodness of Fit Index -2 

Goodness of Fit Index-3 

 یهامهارت

 ارتباطی

 مهارت

 کلامی

نرمال  0/060 1/400

 است

 مهارت

 شنود

نرمال  0/318 0/430

 است

 مهارت

 بازخورد

نرمال  0/112 0/139

 است

 
در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته است،  هایی کهشاخص

از تقسیم ساده مقدار کای  عبارتند از: کای اسكوئر نسبی که
( که  χ2/dfاسكوئر بر درجه آزادی مدل محاسبه می شود)

باشد. می 9تا  1مقدار قابل قبول برای این شاخص مقادیر بین 
های قابل قبول دارای مقدار کمتر که مدل 1RMSEAشاخص

، 2AGFI،9GFI هستند. همچنین شاخص های 18/1 از
1IFI  ،1CFI  وNFI 6  که  مقدار قابل قبول برای این شاخص

باشد. لازم به ذکر است که جهت بررسی  3/1ها باید بزرگتر از 
( استفاده می شود  t-valueمعناداری مدل از مقادیر آماره تی ) 

ند، در سطح باش -36/1یا کوچكتر از  36/1که اگر بزرگ تر از 
 (.11معنی دار خواهند بود) %31اطمینان 

، به ترتیب نمودار ضرایب مسیر و مقادیر   2و  1نمودارهای 
ی فرضیهمربوط به مدل معادله ساختاری را جهت بررسی  tآماره 

آورده  2گذارد؛که نتایج نمودارها در جدول پژوهش به نمایش می
 شده است .

 
 و ضریب مسیر مدل پژوهش عاملینمودار ضرایب  -1نمودار 

 

Incremental Fit Index -4 
Comparative Fit Index -5 

Normal Fit Index-6 
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 برای مدل پژوهش tنمودار مقادیر آماره  -8نمودار

 

 که در آن :    
x  :های ارتباطی ) متغیر مستقل(مهارت  ،y  : مدیریت ارتباط

 هوش فرهنگی :  zبا مشتری )متغیر وابسته( ، 
 ) متغیر میانجی(

y1  : مهاارت کلامی ،y2  : ، مهارت شااانودy3  : مهارت
 بازخورد 

z1  : فراشااناختی ،z2  :شااناختی  ،z3  :انگیزشاای ، z4  :
 رفتاری

 نتایج تحلیل عاملی تائیدی متغیرها -8جدول
 بار عاملی شماره سوالات مولفه ها

 13/1 1 مدیریت ارتباط با مشتری
2 19/1 
9 13/1 

1 78/1 
1 81/1 
6 79/1 
7 82/1 
8 67/1 
3 71/1 
11 11/1 
11 18/1 
12 71/1 
19 71/1 
11 77/1 
11 78/1 

                                                                                                                                                    
RMSEA -1 

Path Coefficients-2 

 72/1 فراشناختی هوش فرهنگی

 72/1 شناختی
 81/1 انگیزشی
 71/1 رفتاری

 11/1 کلامی مهارت ارتباطی مهارتهای 
 63/1 شنود مهارت
 69/1 بازخورد مهارت

شده است. های برازش نشان دادهدر جدول زیر مقادیر شاخص 
باشد و با توجه به می 111/1برابر با  1مقدار شاخص برازندگی

قبول دهد که مدل قابلاست نشان می 18/1اینكه کمتر از 
باشد. همچنین مقدار کای اسكوئر نسبی یعنی تقسیم کای می

) 11/2دو بر درجه آزادی برابر با 
520.52

207
 9و  1( است و  بین 

 AGFI ، GFI ،IFI ،  CFI هایباشد و میزان شاخصمی
ا همقدار شاخص درمجموعباشند. بیشتر می 3/1نیز از  NFIو 

ها مطابقت دارند و تحلیل عاملی تائیدی، با ملاک تفسیری آن
 کند. ساختار ابعاد موردبررسی در مدل پژوهش را تائید می

 مدل پژوهش های برازششاخص  -8جدول 

AGFI GF

I 

IFI CF

I 

NF

I 

RMSE

A 

χ2/
df 

32/1 31/1 39/1 31/1 31/1 111/1 11/2 

 

با توجه به تائید سؤالات مربوط به ابعاد پرسشنامه، در قسمت     
ا شود. بی پژوهش پرداخته میبعد به آزمون و بررسی فرضیه

از مدل  آمدهدستبه،خلاصه نتایج  2و 1توجه به نمودارهای 
که  طورهمانشده است. برازش شده در جدول زیر، نشان داده

ها ( آن t-valueگفته شد مسیرهایی که مقدار آماره تی ) 
 باشد، معنادار هستند  -36/1و یا کمتر از  36/1بیشتر از 

 

 های پژوهشنتایج جهت آزمون فرضیه -9جدول 

ضریب  روابط موردبررسی
 2مسیر

آماره 
 تی

 (t-

value 
) 

 نتیجه

 ←های ارتباطی مهارت
 هوش فرهنگی

معنادار  16/2 11/1
 است

 ←هوش فرهنگی 
 مدیریت ارتباط با مشتری

معنادار  26/1 69/1
 است
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 ←های ارتباطی مهارت
 ←هوش فرهنگی 

 مدیریت ارتباط با مشتری

28/1 
 =
69/1 

 ×
11/1 

معنادار  ---
 است

مدیریت ارتباط های ارتباطی از طریق هوش فرهنگی بر مهارت
 با مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد.

این فرضیه به بررسی اثر واسط متغیر هوش فرهنگی )متغیر      
 "های ارتباطی مهارت "میانجی(، در رابطه بین متغیر مستقل 

. برای دپردازیم "مدیریت ارتباط با مشتری  "با متغیر وابسته 
ته ضرورت بر متغیر وابس بررسی اثرات غیرمستقیم متغیر مستقل

این است که  . شرط اولدارد تا شروط زیر ابتدا برقرار باشد
رط شی بین متغیر مستقل و واسط تأیید شود و معناداری رابطه

ی بین متغیر واسط و وابسته نیز تأیید معناداری رابطه  دوم
باشد. سپس در صورت برقرار بودن شروط بالا ضریب مسیر می

تقیم، از ضرب بین ضریب مسیر رابطه بین متغیر ی غیرمسرابطه
ی بین متغیر واسط با مستقل باواسط و ضریب مسیر رابطه

 .شودآید. در ادامه این شروط بررسی میوابسته به دست می
های ، ضریب مسیر بین مهارت9با توجه به جدول شماره     

باشد که مقداری می 11/1و هوش فرهنگی برابر با  ارتباطی
 16/2( مربوط به آن برابر با  tباشد. مقدار آماره تی ) بت میمث

درصد  31بیشتر است بنابراین با اطمینان  36/1است که از 
توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای می
معنادار است و وجود رابطه معنادار و مستقیم )مثبت( بین  11/1

شود. همچنین یم دیتائو هوش فرهنگی  های ارتباطیمهارت
ضریب مسیر بین هوش فرهنگی و مدیریت ارتباط با مشتری 

باشد. مقدار آماره تی باشد که مقداری مثبت میمی 69/1برابر با 
 (t  مربوط به آن برابر با )بیشتر است  36/1است که از  26/1

توان نتیجه گرفت که این درصد می 31بنابراین با اطمینان 
معنادار است و وجود  11/1خطای  ضریب مسیر نیز در سطح

رابطه معنادار و مستقیم )مثبت( بین هوش فرهنگی و مدیریت 
شود. بنابراین شرط اول و دوم برقرار می دیتائارتباط با مشتری 

،  های ارتباطیی غیرمستقیم مهارتاست و ضریب مسیر رابطه
از طریق متغیر میانجی هوش فرهنگی بر مدیریت ارتباط با 

 شود.صورت زیر محاسبه میبهمشتری 
28/1  =69/1  ×11/1 

های ارتباطی از طریق هوش توان گفت مهارتبنابراین می   
فرهنگی بر مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبت و معناداری 

 گرددمی دیتائی پژوهش دارد و فرضیه

 

 گیریبحث و نتیجه

 میانجی که بیان شد هدف از این پژوهش نقش طورهمان     
 با مدیریت رابطه ارتباطی در هایمهارت  با فرهنگی هوش
ورزشی خراسان جنوبی  و مراکز هاسازمانمشتری در  با ارتباط
 هوش ارتباطی بر هایمهارت تأثیر  در ابتدا کهطوریبهبود ،

تقیم نشان ازتاثیر مسهایافتهو فرهنگی مورد تحلیل قرار گرفت 
)آماره ارتباطی برهوش فرهنگی  هایمهارتمثبت  و و معنادار

داشت،که ممكن است به این دلیل /.(11مسیر= ضریب و 16/2تی=
ارتباطی بالا برخوردار هستند  هایمهارتباشد که افرادی که از 

هستند :مهارت کلامی  زمانهم طوربهدارای چند مهارت  درواقع
ند توانمی بهتر وسخن بالایی هستند  قدرت وکه دارای توانایی 

مهارت  و کنندبا توجه به جایگاه طرف مقابل با وی ارتباط برقرار 
مختلف سعی  هایفرهنگشنود که در مواقع ارتباط با افراد از 

دهند تا  گوش وبه حرفهای طرف مقابل توجه کرده  کنندمی
ببینند نیاز طرف مقابل چه چیزی است و مهارت بازخورد که با 

موجب ایجاد یک  دهندمیواکنش مناسبی که از خود نشان 
ارتباطی و برای  هایمهارتکه داشتن  شوندمیارتباط موفق 

 ازلحاظفرد خود را مجاب کرده که  هامهارتبه این  یابیدست
زم لا انگیزه ومختلف پرداخته  هایفرهنگشناختی به مطالعه 

 مختلف هایفرهنگلحاظ رفتاری به  به ورا در خود ایجاد کند 
 نثارجانبا تحقیقات ،فیاضی و  که بگذارد حتراما وتوجه کرده 

و جان کبن (1939مزینانی وهمكاران)( و 1981)احمدی
 .(.21و16و7و1همسو است)(،2116پرادو) (و2111وهمكاران )

باط با ارت بر مدیریتهوش فرهنگی  تأثیرسپس به بررسی     
نشان داد که هوش فرهنگی  هایافتهمشتری پرداخته شد:که 

ی بر مدیریت ارتباط با مشتر معناداری و مثبتمستقیم تأثیر 
کسانی که از چنین شایستگی فرهنگی  کهطوریبهدارد: 

 یزهو انگمختلف داشته  هایفرهنگبرخوردارند سعی در شناخت 
 از افرادرفتاری به  لحاظبه  و کنندمی ایجاد خودلازم را در 

فرهنگی  رشد چراکه و گذارندمی مختلف احترام  هایفرهنگ
 این راستا مشتریان در ودانسته  جامعه ورا موجب پیشرفت خود 

ون و چگذارند دانسته و به مشتری احترام میخود  نعمتولیرا 
همه مشتریان از  برخوردنداز شایستگی فرهنگی بالایی 

 .که بادهندمیقرار  تكریم و مورداحتراممختلف را  هایفرهنگ
انی رون  (و1939وهمكاران)مزینانی سلیمانی و تحقیقات 

 .(18و7و6(همسو است)2118)

 ، کار تیمی و نحوهسازمانیفرهنگدر رویكرد جدید مدیریت     
همكاری مدیر با دیگران اهمیت خاصی دارد. مدیریت در 

ا ت طلبدمیخاصی را  رفتارهایمختلف  هایجایگاهو  هاموقعیت
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مدیران بتوانند عملكرد مفیدی داشته باشند. بنابراین یكی از 
بر عملكرد یک مدیر، توانایی و مهارت وی در  مؤثرعوامل 

ع متنو هایموقعیتمختلف بخصوص  هایموقعیتانطباق با 
و  هاسازمانبهتراست که مدیران  روازاین باشدمیفرهنگی 

 هایگفرهنورزشی نسبت به نوع مشتریانی که از  مراکز
 اکهچرمختلف مواجه هستند، سطح مطالعات بیشتری داشته ،

ات خدم ارائهبیشتر ،باعث رضایت و  شناخت براین امر علاوه 
 هایمهارت رفتن بالامنجر به  درنتیجهبهتر به مشتری و 

زمان  طی درمختلف  هایبافرهنگارتباطی مدیران در برخورد 
شده و باعث جذب مشتریان بیشتر به سمت ورزش شده و در 

 طورکلیبه شودمی اجتماع دردرازمدت منجر به توسعه ورزش 
 هایهارتم تأثیربه این نتیجه رسیدیم،  هایافتهپس از تحلیل 

ر بهوش فرهنگی  تأثیرهوش فرهنگی نسبت به  ارتباطی بر
 به توجه با درنهایت وارتباط با مشتری کمتر است  مدیریت

ارتباطی از طریق هوش  هایمهارت آمدهدستبه ساختاری مدل
اداری مثبت و معن تأثیرفرهنگی بر مدیریت ارتباط با مشتری 

در پایان پیشنهاد می شود که کلیه سازمان ها به نقش بارز .دارد
هوش فرهنگی در تعاملات توجه جدی داشته باشند و در این 

زم را برای شناخت فرهنگ وآداب و رسوم راستا زمینه های لا
قومیتها وفرهنگ های مختلف فراهم کنند؛چرا که این شناخت 
منجر به بهبود کار تیمی در سطح سازمان وتسریع شدن کارها 
 و در نهایت جلوگیری از تعارضات و تكریم ارباب رجوع می شود.
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